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En una empresa es vital contar con una organización estructurada, que
contribuya al óptimo desempeño de la misma, a través de un instrumento que
establezca las bases del eje de la empresa, el cual incluya de forma
estandarizada el funcionamiento de cada departamento que integra determinada
organización.
Por consiguiente el objetivo general de la investigación consistió en elaborar un
manual de funciones que describa de forma clara y concisa el propósito de cada
uno de los departamentos de la panadería Deli Pan, que se encuentra ubicada en
aldea las Pozas del municipio de Rio Hondo del departamento de Zacapa, a la
altura del Kilómetro 142.5 ruta al Atlántico.
La necesidad de dicho instrumento, surgió a través de la elaboración de un
diagnóstico específicamente a la organización de dicha empresa, donde
efectivamente, se encontró una organización formal pero no estructurada. Se
procedió a plantear los objetivos que contribuirían a dar la solución a dicho
problema, a su vez se hicieron uso de técnicas de recolección de datos tales
como: observación y entrevistas, con el fin de obtener información que ayudó a la
elaboración del manual de funciones.
La investigación se realizó desde un enfoque descriptivo utilizando el método
analítico, el cual pretendió identificar elementos y características del problema de
investigación, así como el cumplimiento de los objetivos establecidos. La principal
limitante en la presente investigación fue el factor tiempo.
A través de la investigación se determinó que la estructura organizacional de la




Se analizó la estructura de la empresa a través del organigrama actual de la
panadería Deli Pan, y se determinó la elaboración de una propuesta de un nuevo
organigrama pues el que utilizan no está actualizado, tal propuesta sirvió de
base para la descripción de los departamentos y de cómo están sub divididos, así
como las funciones que conlleva cada unidad administrativa, lo cual se incluyo
en el presente manual.
El propósito del presente manual de funciones es que sea implementado en la
empresa y que sirva de coordinación e informe a los responsables de cada
unidad administrativa para un mejor desempeño. El mismo, fue elaborado
tomando en cuenta el propósito y las funciones de cada departamento, para que
sean ejecutadas con eficiencia y eficacia y contribuyan al crecimiento institucional
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INTRODUCCIÓN
La investigación en la formación académica de los estudiantes universitarios en
la actualidad es de mucha importancia, porque es evidente que el ser humano en
su afán de conocer la causa y el resultado de muchos procesos socioeconómicos
necesita indagar y buscar soluciones que lo lleven al conocimiento científico.
Es por ello que se fundamentó ese deseo de conocimiento a través de la
investigación realizada en la panadería Deli Pan, una empresa ubicada en la
aldea las Pozas en el municipio de Rio Hondo, departamento de Zacapa a la
altura del Km. 142.5 ruta al Atlántico. Exponiendo aquí su historia y su
organización, con el fin de  establecer e indagar sobre el objetivo de este estudio.
También se hace mención de bases teóricas de la administración, enfocándose
en el ámbito especifico de las organizaciones, de esta manera se definen temas
que se relacionan con las empresas y su forma de organización, para lograr
establecer un panorama de la situación actual en la cual se encuentra la
panadería Deli Pan.
En este estudio se define y se da a conocer la importancia de los manuales
administrativos, los cuales sirven para informar y coordinar de forma detallada y
en cualquier campo dentro de la organización, en cuanto a todo lo que respecta
al funcionamiento y el desempeño al momento de realizar la misión planteada por
la gerencia de la empresa. Disponer de un manual de funciones en una empresa
implica establecer las mismas en cada uno de los departamentos, lo cual
optimiza el desempeño de las organizaciones y es notable que en nuestro medio
muchas de ellas no cuentan con estos documentos.
Así también se hace referencia a la departamentalización de la panadería Deli
Pan, lo cual se resume y se grafica en el organigrama de la panadería.  Se da a
conocer el crecimiento que ha tenido en los últimos años estableciendo así varias
tiendas y sucursales en varios municipios de Zacapa.
2CAPÍTULO I: Comprende el planteamiento del problema, definición del problema,
sistematización del problema, delimitación del problema, la justificación, los
objetivos, el tipo y método de investigación, se define la población; así también la
conceptualización y operacionalización de variables e indicadores, técnicas de
recolección de datos y las fuentes de información; todo esto para lograr identificar
la necesidad de un manual de funciones para la panadería Deli Pan que le
ayude a desarrollar de una manera eficiente y eficaz todas las funciones de los
departamentos.
CAPÍTULO II: El cuál presenta los antecedentes históricos de la panadería Deli
Pan incluyendo lo más importante desde sus inicios hasta la actualidad, se
describen los valores de la panadería, como su misión y visión.
CAPÍTULO III: Donde se desarrollan los distintos conceptos teóricos, enfocados
a la administración y los cuales fundamenta esta investigación, así también se
presenta información referente a terminología utilizada en el estudio.
CAPÍTULO IV: Incluye los resultados obtenidos de la investigación a través de la
recolección de información y el análisis de los datos.




1.1 Planteamiento del problema
1.1.1 Fundamentación del problema
La panadería Deli Pan es una entidad guatemalteca dedicada a la elaboración
de productos derivados de la harina, fue constituida el 18 de marzo de 1998.
Esta empresa cuenta  con 36 colaboradores, entre los que se encuentran
panaderos, reposteros, pasteleros, bodegueros, empacadores, vendedores y
abastecedores, los cuales están distribuidos entre la planta de producción, 1
sucursal y 5 tiendas, ubicadas en cuatro municipios del departamento de Zacapa.
La empresa desde sus inicios se organizó de una forma empírica, únicamente
contaba con el propietario y dos colaboradores. A través del tiempo se ha
implementando nuevas líneas de productos, y se ha extendido a cuatro
municipios del departamento de Zacapa, siendo éstos Río Hondo, Gualán,
Teculután y Estanzuela, esto ha generado un crecimiento en el recurso humano y
por consiguiente nuevas unidades administrativas.
En la organización no se han implementado ningún tipo de manuales de políticas
y procedimientos tanto administrativos como operativos, que les  permitan
retroalimentarse de los cambios que se realicen dentro de la empresa, así como
de las normas ya existentes. En la actualidad las tareas inherentes de cada
unidad o departamento son designadas informalmente por la gerencia, no
contando con un instrumento que describa las funciones, la estructura orgánica,
misión y  responsabilidades que conlleva cada área en la organización, en
consecuencia es posible que surja un desenfoque de la misión de la
organización, así mismo la descoordinación de las funciones de cada
departamento y la dificultad para identificar las líneas de mando.
41.1.2 Definición del problema
¿Cómo debe ser el manual de funciones de los departamentos de la panadería
Deli Pan?
1.1.3 Sistematización del problema.
 ¿Cómo es la estructura organizacional de la panadería Deli Pan?
 ¿Cómo están integrados los departamentos en la panadería Deli Pan?
 ¿Cuáles son las funciones de los departamentos que conforman la panadería
Deli Pan?
1.2 Delimitación del problema.
1.2.1 Geográfica e institucional.
El presente estudio se realizó en la panadería Deli Pan ubicada en aldea las
Pozas del municipio de Río Hondo, departamento de Zacapa, a la altura del
Kilómetro 142.5 ruta al Atlántico.
1.2.2 Temporal
La investigación se realizó en un período comprendido de febrero a junio de
2012.
1.3 Justificación
La panadería Deli Pan se dedica a la elaboración de productos derivados de la
harina, actualmente ha implementado nuevas líneas de productos y ha logrado
extenderse a varios municipios, esto refleja un crecimiento organizacional
significativo, es notable el aumento en la producción, su capacidad instalada así
como también su personal, surgiendo la necesidad de mayor control y
coordinación en cuanto a los departamentos que la integran, dicho control se
puede obtener a través de  manuales administrativos. El contar con una
5departamentalización y sus funciones definidas, contribuye al óptimo desempeño
de la empresa, permitiendo así una mejor coordinación.
El  manual de funciones contiene en forma detallada el propósito y/o
responsabilidades que conllevan ser parte de un determinado departamento, esto
contribuye a mejorar los procesos que se llevan a cabo dentro de la organización
y también  permite estandarizar la operatividad de cada departamento para que
en coordinación con los demás estén enfocados en una sola misión.
A través de este instrumento se puede informar y orientar de forma estandarizada
la relación que existe entre las funciones y los objetivos establecidos. Tal
instrumento cuenta con la disponibilidad para actualizarse, en cuanto a las
funciones que integran cada departamento, y realizar cambios en el tipo de
organigrama, que describe la empresa.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general
Elaborar un manual de funciones en la panadería Deli Pan.
1.4.2 Objetivos específicos
 Describir la estructura organizacional en la panadería Deli Pan.
 Determinar cómo está integrado los departamentos en la panadería Deli Pan.
 Especificar las funciones de los departamentos que conforman la panadería
Deli Pan, para unificar criterios en cuanto a los procesos.
61.5 Diseño metodológico
1.5.1 Tipo de investigación
Se realizó una investigación de tipo descriptivo, con el propósito de identificar los
efectos negativos que produce la ausencia de un manual de funciones en la
panadería Deli Pan.
1.5.2 Método de investigación
Se utilizó el método deductivo, para identificar la situación actual de la panadería
Deli Pan.
1.5.3 Estadística
a) Definición de la población
En la presente investigación se tomó una muestra del 100% de los
departamentos que integran la panadería Deli Pan, los cuales se detallan en el
siguiente cuadro:






5 Mantenimiento e instalación
Fuente: Elaboración propia.
71.5.4 Conceptualización y operacionalización de variables e
indicadores.
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1.5.5 Técnicas de recolección de datos:
Cuadro 3. Técnicas e instrumentos
Técnica Entrevista
Entrevista Guía de entrevista
Observación Observación indirecta
Fuente: Elaboración propia.
81.5.6 Fuentes de información
a) Fuentes primarias
Las técnicas de recolección de datos para las fuentes primarias se dirigieron al
gerente y a los encargados de cada departamento en la planta de producción de
la panadería Deli Pan.
b) Fuentes secundarias
En la investigación realizada se utilizaron fuentes de información tales como:




La panadería Deli Pan nació en el mercado de productos derivados de la harina
el 18 de marzo de 1,998, con el sueño de dos hermanos René Oswaldo Orellana
y Roberto Orellana, siendo el primero en la actualidad el gerente general.
Inició con dos colaboradores más y con la elaboración de cinco clases de pan, en
la aldea Las Pozas, Rio Hondo, Zacapa, sin embargo la visión de llevar a cabo un
negocio que diera inicio a un desarrollo económico familiar, que contribuyera a la
comunidad y a la satisfacción de las demandas de los clientes, los impulsó a
expandirse dentro de dicha industria.
Calidad y sabor fueron las dos bases en que se cimentó el negocio, bases que
permanecen en la actualidad y que constituyen el mayor enfoque de la empresa.
Actualmente la panadería Deli Pan ha crecido en muchos aspectos; en cuanto a
producción, al principio solo elaboraban cinco clases de pan, pero ahora ofrecen
una gran variedad para satisfacer los diferentes gustos y necesidades del
mercado y han implementado la repostería y bollería;  en cuanto a recurso
humano, ahora cuenta con treinta colaboradores, entre ellos panaderos,
pasteleros, bodegueros, empacadores, vendedores y abastecedores, que se
encargan de la elaboración, repartición y venta de sus productos.
El éxito ha sido tan notorio que se refleja en la aceptación del producto en el
mercado, pues dio inicio con la primera tienda ubicada en la aldea el Rosario,
Rio Hondo  y a medida que el producto fue aceptado por dicha población se fue
extendiendo, aperturando la segunda tienda en aldea Las Pozas, Rio Hondo,
luego decidieron extenderse a otros municipios dando apertura a su tercera
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tienda en el municipio de Gualán, una cuarta en el municipio de Teculután, su
quinta tienda se encuentra ubicada en Estanzuela, para implementar la venta de
pasteles en Gualan establecieron una sucursal en este municipio adquiriendo un
punto ya existente  denominado como Bam Bani, pues con ese nombre estaba
reconocido dicho punto de venta en el medio, siendo esto una muestra del deseo
de crecer y ser reconocidos a nivel departamental, en la actualidad están
cubriendo 4 municipios del departamento de Zacapa.
El deseo de superación, la perseverancia y la satisfacción de brindar a los
consumidores un producto de alta calidad permitirán a panadería Deli Pan ser
una empresa reconocida no solo a nivel departamental sino a nivel nacional.
2.2 Valores corporativos:
2.2.1 Visión:
Ampliar la variedad de productos, posicionarnos en el mercado con una ventaja
diferencial donde el personal demuestre su conocimiento y creatividad.
2.2.2 Misión:
Somos una empresa que se interesa por llevar productos de panadería,
pastelería, y bollería de la mejor calidad, utilizando una logística que asegura al






La planta Deli Pan donde se elaboran los productos se encuentra ubicada a la






















































Cuenta con 5 tiendas y 1 sucursal ubicándose éstas en las siguientes
direcciones:
 Deli Pan 1 a la altura del Km. 150 en aldea El Rosario Rio Hondo, Zacapa.
 Deli Pan 2 a la altura del Km. 142.5 en aldea Las Pozas Rio Hondo,
Zacapa.
 Deli Pan 3 ubicada en barrio Las Flores, Gualan, Zacapa.
 Deli Pan 4 a un costado del parque central en Teculután, Zacapa.
 Deli Pan 5 ubicada en Estanzuela, Zacapa.
 Deli Pan 6 (sucursal) Bam Bani ubicada a un costado de la municipalidad
en el barrio El Centro, Gualan, Zacapa.
2.3 Organigrama:
Figura 1. Organigrama original panadería Deli pan.





“Una organización es un acuerdo deliberado de personas para llevar a cabo un
propósito específico. Primero, una organización tiene un propósito definido. Este
propósito generalmente se expresa a través de objetivos que la organización
espera cumplir.  Segundo, cada organización está formada por personas. Cuenta
con ellas para realizar el trabajo necesario para que la organización logre sus
metas. Tercero, todas las organizaciones crean una estructura deliberada dentro
de la cual los miembros realizan su trabajo. Esta estructura puede ser abierta o
flexible, sin deberes laborales específicos o un estricto apego a acuerdos de
trabajo explícitos; en otras palabras, puede ser una red simple de relaciones
vagas. Pero también puede ser  una estructura más tradicional con reglas,
normas y descripciones de puestos bien definidos.
Sin embargo sin importar el tipo de enfoque que utilice una organización, se
necesita cierta estructura deliberada para que el trabajo pueda realizarse
eficiente y eficazmente."1
3.1.1 Tipos de organizaciones
a) Organización formal
“Es una estructura planeada que intenta de manera deliberada establecer un
patrón de relaciones entre sus componentes, el que conducirá al logro eficaz del
objetivo. Es resultado de una decisión explicita.
Aunque no comprende el sistema organizacional total, constituye un marco
general y delinea ciertas funciones prescritas y sus relaciones.”2
1 Stephen P. Robbins y Mary Coulter. Administración (México D.F. : Editorial Pearson, 2010),   p.14
2 Agustín Reyes Ponce. Administración Moderna (Noriega: Limusa Noriega Editores,1992), p. 280
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i. Organización lineal
“Organización lineal significa que existen líneas directas y únicas de autoridad y
responsabilidad entre superior y subordinados. De ahí su formato piramidal. Cada
gerente recibe y transmite todo lo que pasa en su área de competencia, pues las
líneas de comunicación son estrictamente establecidas. Es una forma de
organización típica de pequeñas empresas o de etapas iniciales de las
organizaciones.
La organización lineal presenta las siguientes características:
 Autoridad lineal o única
 Líneas formales de comunicación
 Centralización de las decisiones
 Aspecto piramidal.
Ventajas de la organización lineal:
 Estructura simple y de fácil comprensión.
 Clara delimitación de las responsabilidades de los órganos y notable
precisión de jurisdicción.
 Facilidad de implantación.
 Estabilidad
 Tipo de organización indicado para pequeñas empresas.
Desventajas de la organización lineal:
 Estabilidad y constancia de las relaciones formales.
 Autoridad lineal basada en el mando único y directo.
 La organización lineal exagera la función de jefatura y de mando.
 La unidad de mando hace al jefe multidisciplinario, quien no puede
especializarse en nada.
 A medida que la empresa crece, la organización lineal provoca el
congestionamiento de las líneas formales de comunicación.
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 Las comunicaciones, por ser lineales, se vuelven lentas.
ii. Organización funcional
Es el tipo de estructura organizacional que aplica el principio funcional o principio
de la especialización de las funciones. Muchas organizaciones de la antigüedad
utilizaban el principio funcional para la diferenciación de actividades o funciones.
La organización funcional presenta las siguientes características:
 Autoridad funcional o dividida.
 Líneas directas de comunicación.
 Descentralización de las decisiones.
 Énfasis en la especialización.
Ventajas de la organización funcional:
 Proporciona el máximo de especialización en los diversos órganos o cargos
de la organización.
 Permite la mejor supervisión técnica posible.
 Desarrolla comunicaciones directas sin intermediaciones.
 Separa las funciones de la planeación y de control de las funciones de
ejecución.
Desventajas de la organización funcional:
 Dilución y consecuente pérdida de autoridad.
 Subordinación múltiple.
 Tendencia a la competencia entre los especialistas.
 Tendencia a la tensión  y conflictos dentro de la organización.
iii. Organización línea-staff
Es el resultado de la combinación de los tipos de organización lineal y  funcional,
buscando incrementar las ventajas de esos dos tipos de organización y reducir
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sus desventajas. Algunos autores la denominan organización de tipo jerárquico
consultivo. En la organización línea-staff, existen características del tipo lineal y
del tipo funcional, reunidas para proporcionar un tipo organizacional más
completo y complejo.
La organización línea-staff presenta las siguientes características:
 Fusión de la estructura lineal con la estructura funcional.
 Coexistencia entre las líneas formales de comunicación con las líneas
directas de comunicación.
 Separación entre órganos operacionales y órganos de apoyo y soporte.
 Jerarquía Vrs. Especialización.
Ventajas de la organización línea-staff:
 Asegura asesoría especializada e innovadora manteniendo el principio de
autoridad única.
 Actividad conjunta y coordenada de los órganos de línea y órganos de staff.
Desventajas de la organización línea-staff:
 Existencia de conflictos entre órganos de línea y de staff.
 Dificultad en la obtención y mantenimiento del equilibrio entre línea y staff.”3
b)     Organización informal
“Comprende aquellos aspectos del sistema que no han sido formalmente
planeados, pero que surgen espontáneamente en las actividades e interacciones
de los participantes. Son vitales para el funcionamiento eficaz de la organización.
Las personas y sus grupos desarrollan medios espontáneos de tratar importantes
actividades más rápidamente y son eficaces sobre todo para tratar problemas no
previstos.”4
3 Idalberto Chiavenato. Introducción a la teoría general de la administración (México, D.F. : McGraw-Hill
Interamericana Editores, S. A. de C.V., 2007),   p.160
4 Reyes Ponce. Op. Cit.,   p.280
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3.1.2 Estructura organizacional
a)      Organización mecanicista
“Estructura rígida y muy controlada, que se caracteriza por una gran
especialización, departamentalización rígida, limitado tramo de control, alta
formalización, una red de información limitada (en su mayor parte comunicación
hacia abajo), y poca participación de los empleados de niveles inferiores en la
toma de decisiones.
La estructura organizacional mecanicista se esfuerza por alcanzar la eficiencia y
depende en gran medida de reglas, normas, tareas estandarizadas y controles
similares. Este diseño trata de minimizar el efecto de la ambigüedad y
personalidades y opiniones diferentes, ya que estas características humanas se
consideran como ineficiencias e inconsistencias. Aunque ninguna organización
es totalmente mecanicista, casi todas las que son grandes tienen algunas de
estas características mecanicistas.
b) Organización orgánica
Es una estructura muy adaptable y flexible. Las organizaciones orgánicas
pueden tener trabajos especializados, pero dichos trabajos no están
estandarizados y pueden cambiar según se necesite. El trabajo se organiza
frecuentemente en torno a equipos de empleados. El personal está muy
capacitado; cuenta con autoridad para manejar varias actividades y problemas;
requiere reglas formales mínimas, y poca supervisión directa.”5
3.1.3 Principios de la organización
a) Principio de la especialización
“Cuanto más se divide el trabajo, dedicando a cada empleado a una actividad
más limitada y concreta, se obtiene mayor eficiencia, precisión y destreza.
Este principio es uno de los fundamentales en la organización, debe advertirse
que la división del trabajo no es sino el medio para obtener una mayor
5 Robbins y Coulter. Op. Cit., p.190
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especialización y con ella mayor precisión, profundidad de conocimientos,
destreza y perfección en cada una de las personas dedicadas a cada función.
a) Principio de la unidad de mando
Para cada función debe existir un solo mando.  Este principio establece la
necesidad de que cada subordinado no reciba órdenes sobre una misma materia
de dos personas distintas. Esto es esencial para el orden y la eficiencia que exige
la organización.
b) Principio del equilibrio de autoridad-responsabilidad
Debe precisarse el grado de responsabilidad  que corresponde al jefe de cada
nivel jerárquico, estableciéndose al mismo tiempo la autoridad correspondiente a
aquella.
Como elemento esencial en la jerarquía de una organización cada nivel
jerárquico debe tener señalado de manera perfecta el grado de responsabilidad
que en la función de la línea respectiva corresponde a cada jefe. Esa
responsabilidad constituye a su vez, el fundamento de la autoridad que debe
concedérsele.
c) Principio del equilibrio dirección control
A cada grado de delegación debe corresponder el establecimiento de los
controles adecuados para asegurar la unidad de mando.”6
3.1.4 División y especialización del trabajo
“La organización se caracteriza por una división del trabajo bien definida. La
división del trabajo es la base de la organización; de hecho, es la razón de ser de
la organización.
La división del trabajo conduce a la especialización y a la diferenciación de las
tareas. La idea básica de este supuesto estriba en que las organizaciones con
6 Reyes Ponce. Op. Cit.,   p. 282
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mayor división del trabajo serían más eficientes que las que presentan poca
división. Mientras la administración científica se preocupaba por la división del
trabajo en el nivel del operario, subdividiendo las tareas de éste, la Teórica
clásica analizaba la división de los órganos que componen la organización: los
departamentos, divisiones, secciones, unidades, etc. Para la teoría clásica, la
división del trabajo puede ocurrir en dos direcciones:
a)      Vertical
Según los niveles de autoridad y responsabilidad, definiendo los diferentes
niveles de la organización con sus diversos grados de autoridad. Ésta aumenta a
media que se asciende en la jerarquía de la organización. La jerarquía define el
grado de responsabilidad según los grados de autoridad. En toda organización
debe existir una escala jerárquica de autoridad. De allí surge la denominación
línea de autoridad para significar la autoridad de mando y jerárquica de un
superior sobre un subordinado.
b)      Horizontal
Según las actividades desarrolladas en la organización. Cada uno de los
departamentos y secciones de un mismo nivel jerárquico se encargan de una
actividad específica.
La división de trabajo en sentido horizontal, que garantiza la homogeneidad y el
equilibrio, es la departamentalización, que se refiere a la especialización
horizontal de la organización. La homogeneidad se logra cuando se reúnen en
una misma unidad todos lo que estén ejecutando el mismo trabajo en el mismo
lugar.
Cualquiera de esos cuatro factores (función, proceso, clientela y localización)
proporciona respectivamente, departamentalización por función, por proceso, por
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clientela o por localización geográfica. La idea básica era que mientras más
departamentalizada estuviera una organización, más eficiente sería.”7
3.2 Organigrama
“Es la representación gráfica de la estructura orgánica de una institución o de una
de sus áreas o unidades administrativas, en la que se muestran las relaciones
que guardan entre sí los órganos que la componen.
Tienen como objeto plasmar y transmitir en forma gráfica y objetiva la
composición de una organización.
3.2.1 Utilidad
 Proporcionan una imagen formal de la organización.
 Constituyen una fuente de consulta oficial.
 Facilitan el conocimiento de una organización, así como de sus relaciones de
jerarquía.
 Representan un elemento técnico valioso para el análisis organizacional.
3.2.2 Criterios fundamentales para su preparación
a)      Precisión
En los organigramas, las unidades administrativas y sus interrelaciones deben
definirse con exactitud.
b) Sencillez
Deben ser lo más simple posible, para representar la(s) estructura(s) en forma
clara y comprensible.
7 Chiavenato. Op. Cit.,   p.74
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c) Uniformidad
En su diseño es conveniente homogeneizar el empleo de nomenclatura, líneas,
figuras y composición para facilitar su interpretación.
d) Presentación
Su acceso depende en gran medida de su formato y estructura, por lo que deben
prepararse complementando tanto criterios técnicos como de servicio, en función
de su objetivo.
e) Vigencia
Para conservar su validez técnica, deben mantenerse actualizados. Es
recomendable que en el margen inferior derecho se anote el nombre de la unidad
responsable de su preparación así como la fecha de autorización.”8
3.2.3 Clasificación de los organigramas por su presentación
a)      Verticales
“Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia abajo a partir del titular en la
parte superior, desagregando los diferentes niveles jerárquicos en forma
escalonada. Son los de uso más generalizado en la administración, por lo cual se
recomienda su uso en los manuales de organización.
b)      Horizontales
Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular en el extremo
izquierdo. Los niveles jerárquicos se ordenan en forma análoga a columnas,
mientras que las relaciones entre las unidades por líneas se disponen
horizontalmente.
8 Enrique Benjamín Franklin Fincowsky. Organización de Empresas (México, D.F. : McGraw-Hill Interamericana
Editores, S. A. de C.V., 1998), p.65
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c) Mixtos
La presentación utiliza combinaciones verticales y horizontales con el objeto de
ampliar las posibilidades de traficación. Se recomienda su utilización en el caso
de organizaciones con un gran número de unidades en la base.
d)      De bloques
Parten del diseño vertical e integran un número mayor de unidades en espacios
más reducidos, al desagregar en conjunto varias unidades administrativas
ubicadas en los últimos niveles jerárquicos seleccionados para el gráfico.
3.2.4 Figuras y líneas de conexión en un organigrama
a) Figuras
Las figuras se utilizan para representar en el grafico de la organización las
unidades que la conforman. Éstas pueden ser de nivel directivo, medio o
supervisor, operativo de asesoría y desconcentrados.
Como regla general se debe usar un solo tipo de figura para simbolizar cada
elemento integrante del organigrama. Además en función de la facilidad para su
lectura, se recomienda que los textos aparezcan horizontalmente, así como
utilizar rectángulos para representar las unidades.
b) Líneas de conexión
i. Relación lineal
Es aquella en que la transmisión de la autoridad y responsabilidad correlativa a
través de una sola línea, establece una relación de subordinación entre las
diversas unidades que aparecen en el gráfico de la organización.
ii. Relación de autoridad funcional
Representa la relación de mando especializado, no la de dependencia jerárquica.
La autoridad funcional puede existir en forma paralela a la autoridad de línea, o
entre un órgano especializado y los subordinados de otras unidades de línea. Es
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común representar este tipo de nexo por medio de líneas cortas de trazo
discontinuo.
iii. Relación de asesoría
Es aquella que existe entre unidades que brindan información técnica o
conocimientos especializados a unidades de línea.
Estas pueden ser de asesoría interna que están ubicadas en el organigrama por
medio de líneas continuas de trazo fino colocadas perpendicularmente a la línea
de mando de la unidad a la cual adscriben, las de asesoría externa se hace a
través de líneas de trazo discontinuo colocadas perpendicularmente a la línea de
mando de la unidad de la cual dependen jerárquicamente.
iv. Relación de coordinación
Es aquella que tiene por objeto relacionar a diferentes unidades de la
organización, destacándose la interacción que debe existir en función del
desarrollo de las funciones que tienen encomendadas. Se representa por medio
de líneas largas de trazo discontinuo.”9
3.3 Manuales administrativos
“Son documentos que sirven como medios de comunicación y coordinación que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistemática, información de
una organización (antecedentes, legislación, estructura, objetivos, políticas,
sistemas, procedimientos, etc.), así como las instrucciones y lineamientos que se
consideren necesarios para el mejor desempeño de sus tareas.
9 Ibídem, p.67
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3.3.1 Clasificación de  de los manuales administrativos
a) Por su naturaleza o área de aplicación
i. Micro administrativos
Son los manuales que corresponden a una sola organización, que se refiere a
ella de modo general o se circunscriben a algunas de sus áreas en forma
específica.
ii. Macro administrativos
Son los documentos que contienen información de más de una organización.
iii. Meso administrativos
Incluyen a una o más organizaciones de un mismo sector de actividad o ramo
especifico. El termino meso administrativo se usa normalmente en el sector
público, aunque también puede emplearse en el sector privado.
b) Por su contenido:
i. De organización
Estos manuales contienen información detallada sobre los antecedentes,
legislación, atribuciones, estructura orgánica, organigrama, misión y funciones
organizacionales. Cuando corresponden a un área específica comprenden la
descripción de puestos, de manera opcional pueden presentar el directorio de la
organización.
ii. De procedimientos
Constituyen un instrumento técnico que incorpora información sobre la sucesión
cronológica y secuencial de operaciones concatenadas entre sí, que se
constituyen en una unidad para la realización de una función, actividad o tarea
específica en una organización.
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iii. De contenido múltiple
Manuales que concentran información relativa a diferentes tópicos o aspectos
de una organización.
c) Por su ámbito
i. Generales
Documentos que contienen información global de una organización, atendiendo a
su estructura, funcionamiento y personal
ii. Específicos
Manuales que concentran un tipo de información en particular, ya sea unidad
administrativa, área, puesto, equipos, técnicas o a una combinación de ellos.
Este documento contiene información detallada del contenido de los manuales de
organización y procedimientos, en virtud de que son los de uso más generalizado
en las organizaciones, por lo que pueden servir de base para la preparación de
toda clase de manuales administrativos.
3.3.3 Contenido del Manual de organización
a) Identificación
Este manual debe incluir, en primer término, los siguientes datos:
 Logotipo de la organización.
 Nombre de la organización.
 Denominación y extensión del manual (general o específico). En caso de
corresponder a una unidad en particular debe anotarse el nombre de ésta.
 Lugar y fecha de elaboración.
 Número de páginas.
 Sustitución de páginas (actualización de información)
 Unidades responsables de su elaboración, revisión y autorización.
 Clave de la forma; en primer término se deben escribir las siglas de la
organización; en segundo, las de la unidad administrativa responsable de
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elaborar o utilizar el formulario; en tercero, el número consecutivo del
formulario y, en cuarto, el año.
b) Índice o contenido
Relación de los capítulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
c) Prólogo, introducción o ambos
El prólogo normalmente es la presentación que hace del manual alguna autoridad
de la organización. La introducción es una breve explicación del contenido del
documento, como su estructura, propósitos, ámbito de aplicación y la necesidad
de mantenerlo vigente.
d) Antecedentes históricos
Descripción de la génesis de la organización o del área descrita en el manual, en
la que se indica su origen evolución y cambios significativos registrados.
e) Legislación o base legal
Contiene una lista de títulos de los principales ordenamientos jurídicos que
norman las actividades de la organización, de los cuales se derivan sus
atribuciones o facultades. Se recomienda que las disposiciones legales sigan
este orden jerárquico: constitución, tratados, leyes convenios reglamentos,
decretos, acuerdos y circulares.
f) Atribuciones Organizacionales
Transcripción textual y completa del artículo, cláusula, considerando o punto que
explica las facultades conferidas a la organización, de acuerdo con las
disposiciones jurídicas que fundamentan su quehacer. Para este efecto, debe
señalarse el título completo del ordenamiento, capítulo, artículo o inciso (la cita
tiene que hacerse entre comillas).
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g) Estructura orgánica
Descripción ordenada de las unidades administrativas de una organización en
función de sus relaciones de jerarquía. Esta descripción de la estructura orgánica
debe corresponder gráfica en el organigrama, tanto en lo referente al título de las
unidades administrativas como a su nivel jerárquico de adscripción. Conviene
codificarla en forma tal que sea posible visualizar con toda claridad los niveles de
jerarquía y las relaciones de dependencia.
h) Misión
Este enunciado sirve a la organización como guía o marco de referencia para





En este capítulo, se presentan los resultados obtenidos en el diagnostico
realizado en el área organizacional de la panadería Deli Pan que se identificaron
con la aplicación de técnicas de recolección de datos tales como: la observación
y entrevista directa realizada al gerente de la empresa, que fundamentan y dan
origen a la elaboración de un manual de funciones.
La panadería Deli Pan no cuenta con ningún tipo de manual administrativo que
sirva de guía para  llevar a cabo los procesos que permitan alcanzar el propósito
de la empresa. Tomando en cuenta que obedece a una organización lineal con
nivel de autoridad y responsabilidad vertical, se considera que no es el tipo de
organización adecuada ya que por el crecimiento que han tenido es
recomendable reestructurarla a una funcional para descentralizar la autoridad
que actualmente recae sobre el gerente y esto conllevaría a la agilización en
cada uno de los procesos que se realizan.
En el Anexo I se muestra el organigrama original elaborado por la panadería Deli
Pan, el cual no está actualizado de acuerdo con las actividades reales que se
llevan a cabo, por lo que se elaboró una propuesta de dicho organigrama,
dejando específicamente los departamentos.
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Figura 1. Organigrama propuesto para la panadería Deli Pan.
Fuente:      Elaboración propia.
Con base a la propuesta del presente informe la estructura organizacional de la














1.4 Mantenimiento e Instalación
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En respuesta a la entrevista realizada al gerente general de la panadería Deli
Pan sobre la interrogante ¿cuáles son las funciones por departamento?, se
identificó que las funciones por departamento de la panadería Deli Pan se
proporcionan de manera verbal por parte de la gerencia, si se presentará la
necesidad de comunicarlas, se daría lugar a la omisión o implementación de
algunas funciones pues no se tienen establecidas de forma concreta cada una de




1. Se definió que la estructura organizacional de la panadería Deli Pan
obedece a una organización funcional, de esta forma se asigna un grado
de autoridad al responsable de cada departamento, permitiendo mejores
resultados en la toma de decisiones.
2. Se presenta una propuesta de un organigrama para determinar la
departamentalización actual en la panadería Deli Pan, dejando
representada su estructura jerárquica.
3. Se elaboró un manual de funciones para establecer el objetivo, funciones
y tareas que cada departamento y oficina debe realizar, con el propósito




1. El tipo de organización debe ser acorde al tamaño de la empresa, por lo
que se recomienda la constante evaluación de la misma con el fin de
realizar los cambios pertinentes a medida que su crecimiento lo requiera.
2. Evaluar la propuesta del organigrama presentado, para que todos los
colaboradores puedan identificar la departamentalización de la panadería
Deli pan y su  estructura jerárquica, considerando siempre cambios que
fueren necesarios.
3. Delegar a recursos humanos la retroalimentación a los responsables de
cada área sobre las funciones que se establecieron en cada
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE ORIENTE –CUNORI-
GUIA DE ENTREVISTA
1. ¿La panadería Deli pan, cuenta con algún tipo de manual administrativo?
2. ¿En qué tipo de organización, se fundamenta la panadería Deli pan?
3. ¿Cómo es el organigrama de la panadería Deli pan?
4. ¿Cómo está representada gráficamente la departamentalización en el
organigrama de la empresa?
5. ¿Cuántos y cuáles son los departamentos que integran la estructura
orgánica de la panadería Deli pan?
6. ¿Cuál es el propósito u objetivo que persigue cada uno de los
departamentos de la panadería Deli Pan?
7. ¿Cuáles son las funciones que conllevan cada uno de los departamentos
de la panadería Deli Pan?
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El manual de funciones es un documento administrativo que contiene información
sistemática referente a la estructura orgánica y las funciones de cada uno de los
departamentos que integran una empresa.
Tiene como propósito informar y orientar a los responsables en el desarrollo de las
actividades que la organización realiza, contiene detalladamente el propósito y las
funciones de cada departamento, siendo su objetivo primordial servir como instrumento
normativo y de apoyo para el control, seguimiento y evaluación de los objetivos de la
organización.
Es muy importante la evaluación y corrección periódica en cuanto a los manuales que
se utilizan, con el fin de contar con instrumentos actualizados y en coordinación con los
cambios que la empresa constantemente realiza.
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La panadería Deli Pan nació en el mercado de productos derivados de la harina el 18
de marzo de 1,998, con el sueño de dos hermanos René Oswaldo Orellana y Roberto
Orellana, siendo el primero en la actualidad el gerente general.
Inició con dos colaboradores más y con la elaboración de cinco clases de pan, en la
aldea Las Pozas, Rio Hondo, Zacapa, sin embargo la visión de llevar a cabo un negocio
que diera inicio a un desarrollo económico familiar, que contribuyera a la comunidad y a
la satisfacción de las demandas de los clientes, los impulsó a expandirse dentro de
dicha industria.
Calidad y sabor fueron las dos bases en que se cimentó el negocio, bases que
permanecen en la actualidad y que constituyen el mayor enfoque de la empresa.
Actualmente la panadería Deli Pan ha crecido en muchos aspectos; en cuanto a
producción, al principio solo elaboraban cinco clases de pan, pero ahora ofrecen una
gran variedad para satisfacer los diferentes gustos y necesidades del mercado y han
implementado la repostería y bollería;  en cuanto a recurso humano, ahora cuenta con
treinta colaboradores, entre ellos panaderos, pasteleros, bodegueros, empacadores,
vendedores y abastecedores, que se encargan de la elaboración, repartición y venta de
sus productos.
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El éxito ha sido tan notorio que se refleja en la aceptación del producto en el mercado,
pues dio inicio con la primera tienda ubicada en la aldea el Rosario, Rio Hondo  y a
medida que el producto fue aceptado por dicha población se fue extendiendo,
aperturando la segunda tienda en aldea Las Pozas, Rio Hondo, luego decidieron
extenderse a otros municipios dando apertura a su tercera tienda en el municipio de
Gualán, una cuarta en el municipio de Teculután, su quinta tienda se encuentra ubicada
en Estanzuela, para implementar la venta de pasteles en Gualan establecieron una
sucursal en este municipio adquiriendo un punto ya existente  denominado como Bam
Bani, pues con ese nombre estaba reconocido dicho punto de venta en el medio, siendo
esto una muestra del deseo de crecer y ser reconocidos a nivel departamental, en la
actualidad están cubriendo 4 municipios del departamento de Zacapa.
El deseo de superación, la perseverancia y la satisfacción de brindar a los
consumidores un producto de alta calidad permitirán a panadería Deli Pan ser una
empresa reconocida no solo a nivel departamental sino a nivel nacional.
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 Código de trabajo.
Artículo 57. Reglamento interior de trabajo:
Es el conjunto de normas elaboradas por el patrono de acuerdo con las leyes,
reglamentos, pactos colectivos y contratos vigentes que lo afecten, con el objeto
de precisar y regular las normas a que obligadamente se deben sujetar él y sus
trabajadores con motivos de la ejecución o prestación concreta del trabajo.
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Visión: Ampliar la variedad de productos, posicionarnos en el mercado con una ventaja
diferencial donde el personal demuestre su conocimiento y creatividad.
Misión: Somos una empresa que se interesa por llevar productos de panadería,
pastelería, repostería y bollería de la mejor calidad, utilizando una logística que asegura
que el cliente se satisfaga con un producto recientemente elaborado.
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Figura 1. Descripción de funciones por departamentos de la panadería Deli Pan.
Fuente:      Elaboración propia.
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DESCRIPCION DE FUNCIONES POR DEPARTAMENTOS
Funciones:
 Establecer los objetivos y metas a alcanzar por parte de la empresa
 Planear estrategias que permitan llevar a cabo el propósito de cada
departamento.
 Organizar los departamentos de la empresa para llevar a cabo los planes
establecidos.
 Motivar y comunicar a los encargados de los departamentos las planeaciones
establecidas.
 Dirigir las acciones por parte de la empresa, basándose en la misión y visión
previamente planeadas.
 Control a través del establecimiento de parámetros, que permitan medir el
desempeño logrado; para corregir oportunamente cualquier anomalía.
 Autorización del presupuesto en cada departamento.
 Supervisar las actividades de cada departamento.
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Objetivo: Esta departamento se constituye como el órgano superior responsable
del buen funcionamiento de la entidad, tiene a su cargo el desarrollo de los
procesos de planificación, dirección, coordinación y control de las funciones de
administración, producción, ventas y mantenimiento e instalación.
Funciones:
 Diseño y producción de panadería y pastelería.
 Crear nuevas líneas de producción.
 Determinar los niveles óptimos de producción.
 Controlar el nivel de inventarios y la calidad de la materia prima.
 Supervisar cada etapa del proceso de producción.
 Supervisión en el control de calidad.
 Establecer y velar que se cumplan normas de higiene.
 Control de costos.
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Objetivo: Este departamento opera, controla y supervisa los procesos de
producción, desde la materia prima, hasta el producto terminado, con el fin de
elaborar productos  de calidad al menor costo posible.
Funciones:
 Definición de las metas de la organización, determinar las estrategias y trazar
planes para integrar y  coordinar el trabajo de las oficinas.
 Distribuir el trabajo equitativamente y acorde a sus capacidades entre grupos e
individuos y coordinar las actividades asignadas a cada uno.
 Optimización del presupuesto asignado a cada oficina.
 Coordinación para mantener el personal completo.
 Comparar y evaluar el desempeño en base a las metas y normas establecidas.
 Coordinación para la capacitación al personal.
 Establecer estrategias para optimización de recursos.
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Objetivo: Este departamento coordina todas las actividades de trabajo en las
oficinas de finanzas, recursos humanos, contabilidad y bodega, de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz, optimizando los recursos humanos y
económicos de la empresa
Funciones:
 Promover las ventas.
 Estudio de mercados.
 Tener control de las necesidades del consumidor.
 Establecer contacto con los distribuidores.
 Establecer y modificar rutas de distribución del producto.
 Llevar control de pedidos.
 Crear estrategias de mercadotecnia.
 Ofrecer a los clientes toda la línea de productos disponibles.
 Cuidar que la higiene sea un factor de confianza en el consumo de los productos
elaborados en la panadería Deli pan.
.
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Objetivo: Este departamento es el  encargado de informar, persuadir y recordar al
mercado meta de la existencia de los diferentes productos elaborados en la
empresa.
Funciones:
 Elaboración y actualización periódica de un programa de mantenimiento
preventivo y correctivo para la maquinaria, herramientas y equipo de trabajo.
 Optimización de la vida útil de la máquina
 Coordinación para  la contratación temporal de personal calificado para la
ejecución de servicios extraordinarios referente al mantenimiento de la
maquinaria e instalaciones.
 Supervisar el trabajo realizado por el personal ajeno a la empresa.
 Controlar que la seguridad en las instalaciones sean aceptables para evitar
accidentes laborales que perjudiquen a la empresa y/o colaboradores.
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Departamento: Mantenimiento e instalación.
Objetivo: Este departamento tiene la responsabilidad de proporcionar oportuna y
eficientemente, los servicios que se requieran en materia de mantenimiento
preventivo y correctivo a las instalaciones de la empresa, para que ésta se
encuentre en óptimas condiciones.
Figura 2.   Descripción de funciones de las unidades de producción de la panadería Deli Pan.
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DESCRIPCION DE FUNCIONES POR UNIDADES DE PRODUCCION
Tareas:
 Coordinación con el departamento de producción y ventas para la elaboración de
la cantidad de  pan según la demanda.
 Medir y controlar el uso y aprovechamiento de la materia prima en la elaboración
del producto.
 Control de calidad y sabor del producto.
 Coordinación con recursos humanos para implementar talleres y capacitaciones
a los panaderos.
 Implementar nuevas presentaciones de pan.
 Control de higiene y limpieza en la elaboración del producto y en el área de
trabajo.
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Unidad de producción: Panadería
Objetivo: Esta unidad se encarga de la preparación de pan con calidad y sabor que
satisfaga las necesidades y expectativas del cliente.
.
Tareas:
 Coordinación con el departamento de producción y ventas para la elaboración de
la cantidad de  pasteles según la demanda, tomando en cuenta fechas
especiales.
 Innovación e implementación de nuevos estilos de presentación y sabor de
pasteles.
 Supervisión en control de calidad de los productos.
 Coordinación con de recursos humanos  para capacitaciones constantes a los
reposteros.
 Optimización de la materia prima en la elaboración del producto.
 Control de higiene y limpieza en la elaboración del producto y en el área de
trabajo.
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Unidad de producción: Repostería
Objetivo: Esta unidad se encarga de la preparación y decoración de pasteles y
otros postres dulces para satisfacer las necesidades y llamar la atención del
mercado consumidor.
Tareas:
 Coordinación con el departamento de producción para la adquisición y solicitud
del material de empaque.
 Control de inventario de ingreso y egreso de material de empaque.
 Almacenamiento y distribución del material de empaque.
 Supervisión y control en el uso del material de empaque.
 Protección y conservación del material en óptimas condiciones.
 Preparación y empaque de los pedidos.
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Unidad de producción: Empaque
.
Objetivo: Esta unidad se encarga del empaque del producto, en coordinación con
el departamento de producción, para la preparación de los pedidos, los cuales se
distribuyen en las tiendas y sucursales.
.
Figura 3.   Descripción de funciones de las oficinas administrativas de la panadería Deli Pan.
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DESCRIPCION DE FUNCIONES POR OFICINAS ADMINISTRATIVAS
Tareas:
 Administración de manera eficiente y transparente de los recursos financieros de
la empresa.
 Establecer costos de producción por producto.
 Elaborar y ejecutar presupuestos para la creación de nuevos productos y
ampliación de locales.
 Formulación  oportuna y eficiente de las obligaciones y desembolsos.
 Evaluar las distintas fuentes de financiamiento y elegir la mejor opción para la
organización.
 Llevar un estricto control de los ingresos y egresos y equilibrio financiero de la
empresa.
 Realizar las transacciones entre la empresa y sus acreedores.
 Pagar los impuestos y los gastos.
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.Objetivo: Esta oficina administrativa se encarga de proporcionar  información
financiera oportuna, suficiente y competente para la toma de decisiones en la
empresa.
Tareas:
 Implementación de estrategias para la selección  y contratación del personal.
 Realización de Inducción y capacitaciones constantes al personal.
 Establecer la escala de salarios y prestaciones  laborales.
 Establecer un ambiente de trabajo en el que los empleados se sientan
satisfechos.
 Fomentar la participación y el trabajo en equipo entre todos los trabajadores.
 Implantar una estrategia de comunicación y liderazgo dentro de la organización.
 Establecer una planificación de personal en la organización.
 Reclutamiento de personal.
 Realización del proceso de selección e inducción de personal.
 Planificar y establecer incentivos que motiven y garanticen la satisfacción del
empleado.
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Oficina administrativa: Recursos humanos
.
Objetivo: Esta oficina administrativa se encarga de dotar a la organización de
personal capacitado, según los requerimientos en el lugar y momento indicado y
que contribuya a la eficiencia en las actividades realizadas por los mismos.
Tareas:
 Mantener el correcto funcionamiento de los sistemas y procedimientos contables
de la empresa.
 Preparar y ordenar información contable.
 Formular estados financieros.
 Elaborar las declaraciones de impuestos mensuales.
 Analizar los resultados de los estados financieros mensuales y anuales con el fin
de evaluar la razonabilidad de las cifras, la rentabilidad del negocio y los
resultados económicos de la empresa.
 Revisar y registrar la información de inventarios de acuerdo con el sistema de
costeo vigente.
 Controlar las cuentas por pagar y anticipos a proveedores.
 Actualización constante de los cambios realizados a las leyes tributarias.
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Objetivo: Esta oficina administrativa se encarga de mantener al día, de forma
ordenada y clara  los registros contables de la empresa y disponer de informes
contables que se requieran.
.
Tareas:
 Recepción y despacho de materias primas.
 Revisión de la calidad y cantidad de materias primas al momento de su ingreso.
 Controlar y evaluar las salidas de productos terminados.
 Cuidar y almacenar las materias primas y los productos terminados.
 Implementación de sistemas de seguridad para evitar incendios y/o deterioros.
 Coordinar la distribución de  los pedidos a las diferentes sucursales.
 Optimización de tiempo en la captación hasta la distribución de los pedidos.
 Elaborar y controlar inventarios en periodos estipulados.
 Coordinación con el departamento de producción sobre la existencia real de
materias primas y solicitud de las mismas.
Nombre de la organización
Panadería Deli pan Fecha
Pagina 20 De 23








Objetivo: Esta oficina administrativa se encarga del resguardo,  custodia, control y
abastecimiento de materiales e insumos que permitan satisfacer las necesidades
de producción  y distribución de la empresa.
.
Figura 4.   Descripción de funciones de las unidades de ventas de la panadería Deli Pan.
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DESCRIPCION DE FUNCIONES POR UNIDADES DE VENTAS
Tareas:
 Establecer en coordinación con el departamento de ventas objetivos realistas,
prácticos y mensurables.
 Motivación al equipo de ventas.
 Supervisión periódica mediante visitas a las tiendas y sucursales de ventas.
 Coordinación con el departamento de ventas para la ejecución de estrategias de
mercadotecnia.
 Velar por el cumplimiento de las metas en ventas propuestas o planeadas
anticipadamente.
 Evaluar la satisfacción del servicio al cliente, por medio de encuestas.
 Controlar la higiene en el punto de venta.
 Resolver con prontitud las anomalías o quejas expuestas por los clientes.
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Unidad de ventas: Supervisores
Objetivo: Esta unidad de ventas se encarga de controlar  y obtener el máximo nivel
de rendimiento en ventas y la satisfacción de los clientes en el punto de venta
.
Tareas:
 Establecer nexos entre el cliente y la empresa.
 Administrar su territorio de ventas.
 Ofrecer y disponer de los productos que la empresa produce.
 Integrarse a las actividades de mercadotecnia de la empresa.
 Alcanzar las metas establecidas.
 Contribuir activamente a las soluciones de problemas en el mercado.
 Proporcionar un buen servicio al cliente.
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Unidad de ventas: Vendedores
Objetivo: Esta unidad de ventas se encarga de realizar un conjunto de actividades
que le permitan retener a los clientes actuales, captar nuevos clientes, lograr
máximos volúmenes de venta, mantener o mejorar la participación en el mercado,
generar utilidad o beneficio a la empresa.
.

